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FACTORS AFFECTING THE DECISION OF CUSTOMERS USING 

INTERNET BANKING IN SURABAYA 

 

ABSTRACTION 

 

Melanie 

1611010042 

 

 

The banking sector has grown rapidly and dominates economic activity in 

Indonesia. In the past, banks competed for expansion by opening branches to be 

close to their customers, and vice versa. However, during these two decades, 

transactions in branches have not become customers' choices. It was driven by the 

development of digital technology. This made banks begin to switch to 

developing banking services with a digital touch, for example internet banking. 

Internet banking provides benefits for banks and for customers. Although internet 

banking provides benefits, there are still many customers who are not yet 

interested in using internet banking. Risk factors, trust factors and ease of use 

factors are factors that are considered by customers in deciding to use internet 

banking. Based on this background, this research is used to find out the factors 

that influence the customer's decision to use internet banking. 

 

This research uses analysis techniques in the form of factor analysis. The 

data used are primary data. The sample used was 100 respondents. The number of 

variables studied was 18 variables. Data from respondents is processed by SPSS 

13. 

 

The result of this research showed that there were 4 factors that influenced 

customer decisions to use internet banking, namely the security factor of money 

transferred with eigen value 8,023, the effective and efficient factor with eigen 

value 1,774, the magnitude of risk factor with eigen value 1,226 and the flexible 

use factor with eigen value 1,180. 

 

Keyword : Internet banking, the security factor of the money being transferred, 

the effective and efficient factor, the magnitude of the risk factor, the flexible 

usage factor 
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FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN 

NASABAH DALAM MENGGUNAKAN INTERNET BANKING DI 

SURABAYA 

 

ABSTRAKSI 

 

Melanie 

1611010042 

 

Sektor perbankan telah tumbuh pesat dan mendominasi kegiatan 

perekonomian di Indonesia. Jika dulu bank berlomba – lomba untuk ekspansi 

dengan membuka kantor cabang untuk dekat dengan nasabahnya, begitu pula 

sebaliknya. Namun selama dua dekade ini transaksi di cabang kini tak banyak 

menjadi pilihan nasabah. Hal itu didorong dengan adanya perkembangan 

teknologi digital. Hal tersebut membuat perbankan mulai beralih untuk 

mengembangkan layanan perbankan dengan sentuhan digital contohnya internet 

banking. Internet banking  memberikan manfaat bagi pihak bank dan bagi 

nasabah. Walaupun internet banking memberikan manfaat, namun masih banyak 

nasabah yang belum berminat menggunakan internet banking. Faktor resiko, 

faktor kepercayaan dan faktor kemudahan penggunaan menjadi faktor yang 

menjadi pertimbangan nasabah dalam memutuskan menggunakan internet 

banking. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini digunakan untuk 

mengetahui faktor – faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam 

menggunakan internet banking. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis berupa analisis faktor. Data 

yang digunakan adalah data primer. Sampel yang digunakan sebanyak 100 

responden. Jumlah variabel yang diteliti sebanyak 18 variabel. Data yang 

diperoleh diolah dengan menggunakan SPSS 13 

Hasil penelitian menunjukkan. bahwa ada 4 faktor yang mempengaruhi 

keputusan nasabah menggunakan internet banking yaitu faktor keamanan uang 

yang ditransfer dengan eigen value 8.023, faktor efektif dan efisien dengan eigen 

value 1.774, faktor besarnya resiko dengan eigen value 1.226 dan faktor 

penggunaan yang fleksibel dengan eigen value 1.180. 

 

Kata Kunci : Internet banking, faktor keamanan uang yang ditransfer, faktor 

efektif dan efisien, faktor besarnya resiko, faktor penggunaan yang fleksibel 


